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ANALISIS PENGARUH KUALITAS PELAYANAN, HARGA, DAN 
FASILITAS TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN PADA HOTEL 
SYARIAH SOLO 
Abstrak 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan, 
harga, fasilitas terhadap kepuasan konsumen pada hotel syariah solo. Sampel 
dalam penelitian ini adalah responden yang pernah datang dan menginap di Hotel 
Syariah Solo. Akan tetapi pada studi ini menggunakan studi dengan objek yang 
dituju pada masyarakat sekitar solo yang pernah datang ke hotel syariah. 
Penyebaran  kuesioner tidak serta merta di lakukan di hotel dengan melihat dan 
memberikan secara langsung pada pengunjung yang datang ke tempat hotel 
syariah. Asumsi yang digunakan adalah masyarakat di sekitar solo yang sudah 
tahu tentang hotel syariah tersebut kemudian pernah berkunjung dan menginap di 
Hotel Syariah Solo yang berjumlah 96 responden. Teknik pengambilan sampel 
dalam penelitian ini adalah dengan  accidental sampling. Metode analisis data 
yang digunakan adalah uji validitas, uji reability, uji normalitas dan uji analisis 
regresi linier berganda dengan uji t, uji F, dan koefisien determinasi (R
2
). Dalam 
penelitian ini data memenuhi untuk berdistribusi normal. Dari uji hipotesis 
didapatkan hasil kualitas pelayanan, harga, dan fasilitas memiliki pengaruh yang 
signifikan dengan t hitung masing-masing sebesar 2.285, 5.494 dan 2.473. Pada 
uji F menunjukkan bahwa secara bersama-sama variabel kualitas pelayanan, 
harga, dan fasilitas berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian dengan 
nilai probabilitas 0,000 (0,000<0,05). Hasil koefisien determinasi (R
2
) sebesar 
54,9 %.   
Kata kunci: kualitas pelayanan, harga, fasilitas, dan kepuasan konsumen. 
 
Abstract 
This study aimed to determine the effect of service quality, price, amenities on 
customer satisfaction in the hotel Shariah solo. The sample in this research was the 
respondents who've come and stay at Hotel Syariah Solo. But in this study using a 
study with a target object on surrounding communities solo ever came to the hotel 
shariah. The spread of the questionnaire is not necessarily done at the hotel with a 
view and deliver directly to the visitors who come to the hotel where shariah. The 
assumptions used are communities around solo who already know about the syariah 
hotel and never visited and stayed at the Hotel Syariah Solo totaling 96 respondents. 
The sampling technique in this research is accidental sampling. Data analysis 
method used is validity, reability, normality test and test multiple linear regression 
analysis with t-test, F, and the coefficient of determination (R2). In this study the 
data meet for a normal distribution. Hypothesis tests showed the quality of service, 
price, and the facilities have significant influence with t respectively 2,285, 5,494 
and 2,473. In the F test showed that together the variables of service quality, price, 
and facilities significantly influence purchasing decisions with a probability value of 
0.000 (0.000 <0.05). The coefficient of determination (R2) of 54.9%. 
 




 Usaha dibidang perhotelan sangat menjanjikan, sehingga banyak para 
pengusaha yang membuka usaha jasa hotel. Usaha perhotelan yang bergerak 
dibidang akomodasi penginapan ini juga sama dengan industri lainnya. Sudah 
semakin berkembang dan semakin banyak bangunan perhotelan disetiap tempat. 
Baik di kota besar maupun di kota kecil. Sudah sejak lama usaha perhotelan 
dianggap sebagai suatu usaha yang menguntungkan dan juga selalu mengalami 
perkembangan. 
Sektor pariwisata sekarang ini telah menjadi kegiatan usaha atau industri 
yang cukup maju di dunia. Indonesia memiliki potensi wisata yang sangat besar 
sehingga peluang bisnis dalam penginapan juga semakin besar. Hotel sangat 
dibutuhkan oleh para wisatawan  yang sedang berkunjung ke suatu kota, dan 
mereka yang membangun hotel tersebut memberikan kenyamanan pada 
masyarakat yang menginap agar mereka bisa tidur dengan nyaman melebihi 
pada saat tidur di kamar sendiri. (http://esgotado.net/) 
Kepuasan pelanggan telah menjadi konsep sentral dalam teori dan praktik 
pemasaran, serta merupakan salah satu tujuan esensial bagi aktivitas bisnis. 
Apabila kepuasan konsumen terpenuhi akan memicu untuk kembali berkunjung 
dan diharapkan akan dapat meningkatkan jumlah pelanggan yang baru. Menurut 
Kotler dan Amstrong (2001), kepuasan pelanggan tergantung pada pekerjaan 
kinerja produk dalam memberikan nilai relatif terhadap harapan pembeli. Jika 
kinerja produk jauh lebih rendah dari harapan pelanggan, pembeli tidak 
terpuaskan. Jika kinerja sesuai harapan, pembeli terpuaskan. Jika kinerja 
melebihi harapan maka pembeli lebih senang. Boone dan Kurtz (2007) 
mengartikan kepuasan pelanggan sebagai hasil dari barang atau jasa yang 
memenuhi atau melebihi kabutuhan dan harapan kembali. Pelayanan merupakan 
suatu kegiatan yang terjadi dalam interaksi langsung antara seseorang dengan 
orang lain dan menyediakan kepuasan pelanggan, dengan memberikan 
pelayanan yang optimal maka konsumen akan merasa diperhatikan dan dihargai. 
1.1 Kepuasan Konsumen 
Kepuasan Konsumen merupakan hal yang sangat penting untuk 
dipertahankan. karena kepuasan pelanggan menjadi kunci kesuksesan 
perusahaan untuk terus menjadi lebih baik dalam pelayanan jasanya. Kotler 
(2001:46) mendasarkan bahwa kepuasan konsumen adalah tingkat perasaan 
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seseorang setelah membandingkan kinerja (atau hasil) yang ia rasakan 
dibanding dengan harapan. Bila kinerja melebihi harapan mereka akan 
merasa puas dan sebaliknya bila kinerja tidak sesui harapan maka akan 
kecewa. 
1.2 Kualitas Pelayanan 
Kualitas pelayanan dipandang sebagai salah satu komponen yang perlu 
diwujudkan oleh perusahaan, karena memiliki pengaruh untuk 
mendatangkan konsumen baru. Kualitas pelayanan didefinisikan sebagai 
tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat 
keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan (Tjiptono, 
2008:85). 
1.3 Harga  
Menurut Guntur Efendi (2010:191) harga merupakan satuan moneter atau 
ukuran lainnya (termasuk barang atau jasa lainnya) yang ditukarkan agar 
memperoleh hak kepemilikan atau pengguna suatu barang atau jasa. Dari 
sudut pandang konsumen, harga sering kali digunakan sebagai indikator 
nilai bilamana harga tersebut dihubungkan dengan manfaat yang dirasakan 
atas suatu barang atau jasa. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa 
pada tingkat harga tertentu, bila manfaat yang dirasakan konsumen 
meningkat maka nilainya akan meningkat pula (Tjiptono, 2001:151). 
1.4 Fasilitas 
 Fasilitas merupakan segala sesuatu yang memudahkan konsumen 
dalam usaha yang bergerak dibidang jasa, maka segala fasilitas yang ada 
yaitu kondisi fasilitas, kelengkapan, desain interior dan eksterior serta 
kebersihan fasilitas harus diperhatikanterutama yang berkaitan erat dengan 
apa yang dirasakan atau didapatkan konsumen secara langsung. Kotler & 
Keller (2006) mendefinisikan fasilitas yaitu segala sesuatu yang bersifat 
peralatan fisik dan disediakan oleh pihak penjual jasa untuk mendukung 
kenyamanan konsumen. 
 
2. METODOLOGI PENELITIAN 
2.1 Jenis Penelitian 




2.2 Definisi Operasional dan Pengukuran variabel 
2.2.1 Kepuasan Konsumen : Y 
Kepuasan konsumen adalah tingkat perasaan dimana seseorang 
menyatakan hasil perbandingan atas kinerja produk (jasa) yang diterima 
dan yang diharapkan (Lupiyoadi dan Hamdani,2006). 
2.2.2 Kualitas Pelayanan : X1 
Kualitas Pelayanan menjadi suatu keharusan yang harus dilakukan 
perusahaan supaya mampu berthan dan tetap mendapat kepercayaan 
pelanggan. Keberhasilan perusahaan dalam memberikan pelayanan 
yang berkualitas dapat ditentukan dengan pendekatan kualitas 
pelayanan yang telah dikembangkan (Lupiyoadi, 2006 : 70). 
2.2.3 Harga : X2 
Harga merupakan jumlah uang yang telah disepakati oleh calon 
pembeli dan penjual untuk ditukar dengan barang atau jasa dalam 
transaksi bisnis normal (Tandjung,2004). 
2.2.4 Fasilitas : X4 
Menurut Tjiptono (2004) bahwa fasilitas merupakan sesuatu yang 
sangat penting dalam usaha jasa, oleh karena itu fasilitas yang ada yaitu 
kondisi fasilitas, kelengkapan desain interior dan eksterior serta 
kebersihan fasilitas harus dipertimbangkan terutama yang berkaitan erat 
dengan apa yang dirasakan pelanggan secara langsung. 
 
2.3 Data dan Sumber Data 
2.3.1 Data Primer  
Jenis data yang digunakan dalam penelitian ini merupakan data 
premier. Data premier adalah sumber data penelitian yang 
diperoleh secara langsung dan dari sumber asli. Data premier 
diperoleh dengan cara menyebarkan kuesioner kepada responden 
yang menjadi sampel untuk menjawab pertanyaan yang tercantum 
dalam kuesioner. 
2.3.2 Data Sekunder 
Data sekunder adalah data yang merupakan sumber data 
penelitian yang diperoleh peneliti secara tidak langsung melalui 
perantara (diperoleh dan dicatat oleh pihak lain). 
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2.4 Metode Pengumpulan data 
Dalam penelitian ini menggunakan teknik pengumpulan data kuesioner. 
2.5  Desain Pengambilan Sampel dan Populasi 
2.5.1 Populasi  
populasi dalam penelitian ini adalah responden yang pernah 
datang dan menginap di Hotel Syariah Solo. Akan tetapi pada 
studi ini menggunakan studi dengan objek yang dituju pada 
masyarakat sekitar solo yang pernah datang ke hotel syariah. 
Penyebaran kuesioner tidak serta merta di lakukan di hotel 
dengan melihat dan memberikan secara langsung pada 
pengunjung yang datang ke tempat hotel syariah. Asumsi yang 
digunakan adalah masyarakat di sekitar solo yang sudah tahu 
tentang hotel syariah tersebut dan pernah berkunjung dan pernah 
menginap di Hotel Syariah Solo. 
2.5.2 Sempel  
Sampel dalam penelitian ini adalah responden yang pernah 
datang dan menginap di Hotel Syariah Solo yang berjumlah 96 
responden. 
2.5.3 Metode Pengambilan Sempel 
Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah teknik 
Accidental sampling yaitu teknik penentuan sampel berdasarkan 
kejadian kebetulan artinya siapapun yang secara kebetulan 
bertemu dengan peneliti dengan kriteria sebagai pengunjung 
dilokasi penelitian dapat digunakan sebagai sampel dalam 
penelitian ini (Sugiyono, 2004). 
 
2.6 Metode Analisis Data 
2.6.1 Uji Validitas 
uji validitas digunakan untuk mengukur sah atau tidaknya suatu 
kuesioner. Suatu kuesioner dinyatakan valid jika pertanyaan pada 
kuesioner mampu mengungkapkan sesuatu yang akan diukur 






uji reabilitas merupakan alat yang digunakan untuk mengukur 
kuesioner yang merupakan indikator dari variabel atau konstruk. 
2.6.3 Uji Normalitas 
Uji normalitas dilakukan dengan tujuan untuk mengetahui 
sebaran data dalam model penelitian berdistribusi normal atau 
mendekati normal. Untuk mengetahui kenormalan distribusi data, 
dapat menggunakan Non Parametric Test. 
2.6.4 Uji Regresi Linier Berganda 
Analisis regresi linier berganda digunakan untuk mengetahui 
bagaimana variabel dependen dapat diprediksi melalui variabel 
bebas. 
2.6.5 Uji T 
Tujuan dari uji t adalah untuk mengetahui tingkat signifikasi 
pengaruh antara masing-masing variabel dependen dan 
independen. 
2.6.6 Uji F 
Uji F dilakukan dengan tujuan untuk mengetahui apakah variabel 




Dari hasil analisis yang diperoleh dapat disimpulkan pada Kualitas 
Pelayanan menunjukkan bahwa t hitung sebesar 2,285 dengan sig. 0,025 
yang berarti sig. 0,025 lebih kecil daripada 0,05 maka variabel kualitas 
pelayanan berpengaruh signifikan positif terhadap kepuasan pelanggan pada 
Hotel Syariah Solo. Pada Harga menunjukkan bahwa t hitung sebesar 5,494 
dengan sig. 0,000 yang berarti sig. 0,039 lebih kecil daripada 0,05 maka 
variabel harga berpengaruh signifikan positif terhadap kepuasan pelanggan 
pada Hotel Syariah Solo. Sedangkan pada Fasilitas menunjukkan bahwa t 
hitung sebesar 2,473 dengan sig. 0,015 yang berarti sig. 0,015 lebih kecil 
daripada 0,05 maka variabel fasilitas berpengaruh signifikan positif terhadap 
kepuasan pelanggan pada Hotel Syariah Solo.  
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Untuk Hasil Uji F menunjukkan pada kualitas pelayanan uji t hitung 
sebesar 37,331 dengan sig. 0,000 yang berarti sig. 0,000 lebih kecil daripada 
0,05 maka variabel kualitas pelayanan, harga, dan fasilitas berpengaruh 
signifikan secara simultan terhadap kepuasan pelanggan pada Hotel Syariah 
Solo. 
Untuk Koefisien Determinan Hasil yang didapat dari analisis ini adalah 
0,549 yang artinya variabel pelayanan, harga, dan fasilitas dapat menjelaskan 
kepuasan konsumen sebesar 54,9 dan sisanya 45,1%. 
 
4. PENUTUP 
 Berdasarkan hasil analisis data pembahasan yang telah dijelaskan di 
atas, maka diperoleh kesimpulan bahwa variabel kualitas pelayanan 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Variabel 
harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 
Variabel fasilitas berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 
pelanggan. Variabel kualitas pelayanan, harga, fasilitas secara bersama-sama 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan.  
 Adapun saran yang dapat diberikan dalam hasil ini adalah bagi 
peneliti yang lain, untuk dapat melakukan pengembangan yang lebih intens 
dalam melakukan penelitian yang berkaitan dengan kualitas pelayanan, harga 
dan fasilitas terhadap kepuasan pelanggan. Bagi yang akan melakukan 
penelitian yang berhubungan dengan pengaruh kualitas pelayanan, harga dan 
fasilitas terhadap kepuasan pelanggan pada Hotel Syariah Solo dengan 
menggunakan metode yang berbeda. Dalam melakukan penelitian ini masih 
banyak kelemahan maupun kekurangan sehingga dibutuhkan penyempurnaan  
dalam metode, kerangka berfikir ataupun yang lain. 
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